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A. Pendahuluan  
Pada masa modern ini dimana kebebasan berpendapat dan berkreasi di perusahaan menjadi 
makin bebas terutama pada setiap profesi yang ada di dunia dan hal ini memberikan hal positif 
bagi perusahaan dalam meningkatkan keuntungan perusahaan. Namun kebebasan ini terkadang 
menjadi salah karena kurangnya kesadaran mengenai etika profesi yang mereka jalani. Jika 
dibiarkan maka profesi yang ada akan mendapatkan pandangan yang buruk oleh masyarakat 
karena profesi tersebut tidak memiliki etika. Profesi yang memiliki etika membuat profesi 
tersebut dipandang tinggi oleh masyarakat dan klien. 
Etika profesi juga membuat perusahaan lebih mudah dalam mengatur perilaku didalam 
perusahaan itu sendiri. Perusahaan terkadang bergerak diluar kode etik yang mereka susun 
dengan alasan kode etik hanya sekedar sebuah kode dan tidak banyak pengaruhnya. Padahal jika 
kita dalami kode etiklah yang membuat profesi yang ada di perusahaan menjadi terpandang di 
mata masyarakat. Keberadaan kode etik perlu disosialisasikan oleh perusahaan agar para 
karyawan dapat memahami kode etik dan bergerak sesuai kode etik yang berlaku. 
Karyawan disetiap divisi dalam setiap aktivitas harus memahami kode etik yang berlaku di 
perusahaan agar setiap aktivitas yang dilakukan tidak melanggar kode etik perusahaan. Namun 
karyawan terkadang membuat kesalahan yang bisa dibilang cukup kecil sampai ke cukup besar 
yang membuat konsumen menjadi tidak nyaman dan konsumen langsung memberikan citra yang 
buruk terhadap perusahaan. 
Perusahaan perlu melakukan berbagai cara dalam meraih citra yang positif dari masyarakat. 
Citra positif akan memiliki dampak positif seperti peningkatan penjualan barang atau jasa, 
kepercayaan yang tinggi dari para konsumen, dan meraih penghargaan dari pemerintah. 
Sebaliknya citra negatif memberikan dampak yang bisa membuat perusahaan mengalami 
kerugian dari segi keuangan maupun dari segi kepercayaan. Namun jika hal ini tidak dilakukan 
oleh perusahaan maka citra positif yang diinginkan oleh perusahaan tidak akan terwujud dan 
tingkat kepercayaan masyarakat akan menurun.  
Berdasarkan permasalahan diatas maka penelitian ini akan difokuskan pada pengaruh etika 
profesi terhadap citra perusahaan di PD PAL Jaya Jakarta. 
B. Tinjauan Pustaka 
1. Penelitian Terdahulu 
Pada jurnal milik Akhmad Bustanul Arifin (2011) yang berjudul “Pengaruh Penerapan Etika 
Profesi, Komitmen Organisasi dan Kecerdasan Emosional Terhadap Peningkatan 
Profesionalisme Akuntan Publik Di Jakarta”. Penelitian ini membahas tentang pengaruh 
penerapan etika profesi, komitmen organisasi dan kecerdasan emosional terhadap peningkatan 
profesionalisme akuntan publik di Jakarta. Hasil dari penelitian ini menunjukan penerapan etika 
profesi, komitmen organisasi dan kecerdasan emosional berpengaruh secara simultan dan 
signifikan terhadap peningkatan profesionalisme akuntan publik. 
Pada jurnal milik Novanda Friska Bayu Aji Kusuma (2012) yang berjudul “Pengaruh 
Profesionalisme Auditor, Etika Profesi Dan Pengalaman Auditor Terhadap Pertimbangan 
Tingkat Materialitas”. Penelitian ini membahas tentang pengaruh profesionalisme auditor, etika 
profesi, dan pengalaman auditor secara simultan terhadap pertimbangan tingkat materialitas. 
Hasil penelitian ini menunjukan profesionalisme auditor, etika profesi dan pengalaman secara 
bersama – sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap pertimbangan tingkat 
materialitas. 
Dari kedua jurnal diatas jika penelitian terdahulu lebih ditekankan pada pengaruh etika 
profesi terhadap peningkatan profesionalisme akuntan publik dan pertimbagan tingkat 
materialitas, maka dalam penelitian ini akan lebih ditekankan pada pengaruh etika profesi 
terhadap citra perusahaan dari sebuah perusahaan. 
 
2. Etika 
Etika berasal dari kata Yunani ethos (bentuk tunggal) yang berarti: tempat tinggal, padang 
rumput, kandang, adat, watak, perasaan, sikap, dan cara berpikir. Bentuk jamaknya adalah ta 
etha, yang berarti adat istiadat. Dalam hal ini, kata etika sama pengertiannya dengan moral. 
Moral berasal dari kata Latin: mos (kata tunggal), atau mores (bentuk jamak) yang berarti adat 
istiadat, kebiasaan, kelakuan, watak, tabiat, akhlak, cara hidup (Kanter dalam Agoes, Sukrisno 
dan I Cenik Ardana 2009: 26) 
Kata etika, sering disebut dengan istilah etik, atau ethics (bahasa inggris), mengandung 
banyak pengertian. Dari segi etimologi (asal kata), istilah etika berasal dari kata Latin “ethicus” 
dan dalam bahasa Yunani disebut “ethicos” yang berarti kebiasaan (Rismawaty 2008: 63). 
Barthens dalam Sukrisno Agoes dan I Cenik Ardana (2009: 26) mengatakan bahwa etika dapat 
diartikan sebagai ilmu tentang apa yang biasa dilakukan, tidak boleh dilakukan, pantas 
dilakukan, dan sebagainya. Etika sebagai refleksi adalah pemikiran moral. Menurut Lawrence, 
Weber, dan Post (2005), etika adalah suatu konsepsi tentang perilaku benar dan salah (Agoes, 
Sukrisno dan I Cenik Ardana 2009: 26). 
Etika dapat dibedakan menjadi tiga macam (Prihartono, 2012: 122), yaitu: 1) Etika sebagai 
ilmu, yang merupakan kumpulan tentang kebajikan, tentang penilian dari perbuatan seseorang. 2) 
Etika dalam arti perbuatan, yaitu perbuatan kebajikan. 3)  Etika sebagai filsafat, yang 
mempelajari pandangan–pandangan, persoalan–persoalan yang berhubungan dengan masalah 
kesusilaan. 
  
Selain itu kita juga sering mendengar istilah descriptive ethics, normative ethics, dan 
philosophy ethics yang dijabarkan sebagai berikut: 
a. Descriptive ethics, ialah gambaran atau lukisan tentang etika, yaitu etika yang berusaha 
meneropong secara kritis dan rasional sikap dan prilaku manusia dan apa yang dikejar 
oleh manusia dalam hidup ini sebagai sesuatu yang bernilai. Etika deskriptif memberikan 
fakta sebagai dasar untuk mengambil keputusan tentang prilaku atau sikap yang mau 
diambil (Isnanto, R. Rizal. 2009: 7). Pola perilaku manusia yang dimaksud ini 
disampaikan oleh A. Sonny Keraf (1991: 22) sebagai suatu fakta yang terkait dengan 
situasi dan realitas konkret yang membudaya. 
b. Normative ethics, ialah norma–norma tertentu tentang etika agar seseorang dapat 
dikatakan bermoral, yaitu etika yang berusaha menetapkan berbagai sikap dan pola 
prilaku ideal yang seharusnya dimiliki oleh manusia dalam hidup ini sebagai sesuatu 
yang bernilai. Etika normatif memberi penilaian sekaligus memberi norma sebagai dasar 
dan kerangka tindakan yang akan diputuskan (Isnanto, R. Rizal. 2009: 7). Adapun A. 
Sonny Keraf (1991: 22) mengemukakan bahwa etika normatif adalah apa yang 
seharusnya dijalankan oleh manusia, dan apa tindakan yang seharusnya diambil untuk 
mencapai apa yang bernilai dalam hidup ini. 
c. Philosophy ethics, ialah etika sebagai filsafat, yang menyelidiki kebenaran. Dalam hal ini 
diperjelas oleh Kamus Besar Indonesia (1988) yang menyatakan etika ini menilai 
mengenai benar dan salah yang dianut suatu golongan atau masyarakat. 
 
3. Sistem Penilaian Etika 
Titik berat penilaian etika sebagai suatu ilmu, adalah pada perbuatan baik atau jahat, susila 
atau tidak susila. Perbuatan atau kelakuan seseorang yang telah menjadi sifat baginya atau telah 
mendarah daging, itulah yang disebut akhlak atau budi pekerti. Budi tumbuhnya dalam jiwa, bila 
telah dilahirkan dalam bentuk perbuatan namanya pekerti. Jadi suatu budi pekerti, pangkal 
penilaiannya adalah dari dalam jiwa; dari semasih berupa angan-angan, cita-cita, niat hati, 
sampai ia lahir keluar berupa perbuatan nyata.  
Burhanuddin Salam (Isnanto, R. Rizal. 2009: 9) menjelaskan bahwa sesuatu perbuatan di 
nilai pada 3 (tiga) tingkat: Tingkat pertama, semasih belum lahir menjadi perbuatan, jadi masih 
berupa rencana dalam hati, niat; Tingkat kedua, setelah lahir menjadi perbuatan nyata, yaitu 
pekerti; Tingkat ketiga, akibat atau hasil perbuatan tersebut, yaitu baik atau buruk. 
4. Profesi 
Profesi adalah suatu pekerjaan atau kegiatan yang dilakukan sebagai lahan mencari nafkah 
dengan mengandalkan keahlian, keterampilan, dan kemahiran yang tinggi dengan melibatkan 
komitmen pribadi atau moral. Adapun definisi profesi adalah jenis pekerjaan terspesialisasi yang 
dilaksanakan dengan mempergunakan pengetahuan terklasifikasi, peristilahan, dan prinsip-
prinsip yang diketahui bersama, serta memerlukan standar-standar prestasi dan kode etik yang 
ditetapkan oleh badan yang telah dikenal. Profesi adalah jabatan/pekerjaan yang menuntut 
keahlian dan etika khusus serta baku (standar) layanan (Prihartono 2012: 129). 
Dalam profesi terdapat syarat-syarat suatu profesi yang disampaikan oleh Prihartono (2012: 
129) antara lain: Melibatkan kegiatan intelektual; Menggeluti suatu batang tubuh ilmu yang 
khusus; Memerlukan persiapan profesional dan bukan sekedar latihan; Memerlukan latihan 
dalam jabatan yang berkesinambungan; Menjanjikan karir hidup dan keanggotaan yang 
permanen; Mementingkan layanan diatas keuntungan pribadi; Mempunyai organisasi 
professional yang kuat dan terjalin erat; Memiliki standar baku sendiri, dalam hal ini adalah kode 
etik 
Profesi terbagi menjadi 2 bidang menurut Rismawaty (2008: 57), antara lain: 
a. Profesi Khusus 
Profesi khusus ialah para profesional yang melaksanakan profesi secara khusus untuk 
mendapatkan nafkah atau penghasilan tertentu sebagai tujuan pokoknya. Misalnya, profesi 
di bidang ekonomi, politik, hukum, kedokteran, pendidikan, teknik, humas dan sebagai jasa 
konsultan. 
b. Profesi Luhur 
Profesi luhur ini, para profesional yang melaksanakan profesinya, tidak lagi untuk 
mendapatkan nafkah sebagai tujuan utamanya, tetapi sudah merupakan dedikasi atau sebagai 
jiwa pengabdiannya semata-mata. Misalnya, kegiatan profesi dibidang keagamaan, 
pendidikan, sosial, budaya dan seni. 
 
Profesi juga memiliki ciri-ciri tertentu seperti yang disampaikan oleh prihartono (2012: 130), 
antara lain: 
a. Adanya pengetahuan khusus, yang biasanya keahlian dan ketrampilan ini dimiliki berkat 
pendidikan, pelatihan, dan pengalaman yang bertahun-tahun. 
b. Adanya kaidah dan standar moral yang sangat tinggi. Biasanya setiap pelaku profesi 
mendasarkan kegiatannya pada kode etik profesi. 
c. Mengabdi pada kepentingan masyarakat, artinya setiap pelaksana profesi harus meletakan 
kepentingan pribadi dibawah kepentingan masyarakat. 
d. Ada izin khusus untuk menjalankan suatu profesi. Setiap profesi akan selalu berkaitan 
dengan kepentigan masyarakat, dimana ada nilai-nilai kemanusiaan berupa keselamatan, 
keamanan, kelangsungan hidup, dan sebagainya, maka untuk menjalankan suatu profesi, 
harus terlebih dahulu ada izin khusus. 
 
Dalam berprofesi kita perlu memiliki pengalaman pendidikan yang cukup lama dan 
memiliki pengetahuan serta keahlian. Serta standar moral profesi yang berdasarkan pada kode 
etik profesi untuk mengatur jalannya profesi dengan meletakan kepentingan pribadi dibawah 
kepentingan masyarakat. Profesi apapun perlu memiliki sebuah izin khusus yang biasanya diatur 
oleh pemerintah untuk menjaga profesi tersebut tetap dipandang tinggi oleh masyarakat.  
5. Etika Profesi 
Etika profesi adalah norma-norma, nilai-nilai, kaidah-kaidah, ukuran-ukuran, yang diterima 
dan ditaati oleh para pegawai yang berupa aturan-aturan atau hal-hal yang sudah merupakan 
kebiasaan (yang baik), dan dianggap setiap pegawai sudah mengetahui dan melaksanakannya. 
Etika profesi juga dapat diartikan sebagai kebiasaan yang baik atau peraturan yang diterima dan 
ditaati oleh para pegawai dan kemudian mengendap menjadi normatif (Prihartono 2012: 135). 
Maksud dan tujuan etika profesi adalah untuk menggugah dan menuntun seorang atau 
pegawai dalam bertindak sesuai dengan moralitas, akan tetapi tidak berdasarkan keharusan, 
melainkan berdasarkan pengetahuan, kebebasan, pengetahuan, tanggung jawab, dan suara hati. 
Manfaat etika profesi adalah setiap pegawai dapat tampil profesional pada bidang profesi 
masing-masing karena pegawai akan memerhatikan nilai-nilai yang berlaku umum bagi setiap 
individu, yaitu kemampuan bersikap yang baik, menjalin hubungan baik dengan orang lain, dan 
menghadapi permasalahan (Prihartono 2012: 136). 
Dalam profesi terdapat beberapa peranan etika yang diungkapkan oleh R. Rizal Isnanto 
(2009: 12) antara lain: 
a. Nilai-nilai etika itu tidak hanya milik satu atau dua orang, atau segolongan orang saja, tetapi 
milik setiap kelompok masyarakat, bahkan kelompok yang paling kecil yaitu keluarga 
sampai pada suatu bangsa. Dengan nilai-nilai etika tersebut, suatu kelompok diharapkan 
akan mempunyai tata nilai untuk mengatur kehidupan bersama.  
b. Salah satu golongan masyarakat yang mempunyai nilai-nilai yang menjadi landasan dalam 
pergaulan baik dengan kelompok atau masyarakat umumnya maupun dengan sesama 
anggotanya, yaitu masyarakat profesional. Golongan ini sering menjadi pusat perhatian 
karena adanya tata nilai yang mengatur dan tertuang secara tertulis (yaitu kode etik profesi) 
dan diharapkan menjadi pegangan para anggotanya.  
c. Sorotan masyarakat menjadi semakin tajam manakala perilaku-perilaku sebagian para 
anggota profesi yang tidak didasarkan pada nilai-nilai pergaulan yang telah disepakati 
bersama (tertuang dalam kode etik profesi), sehingga terjadi kemerosotan etik pada 
masyarakat profesi tersebut. Sebagai contohnya adalah pada profesi hukum dikenal adanya 
mafia peradilan, demikian juga pada profesi dokter dengan pendirian klinik super spesialis 
di daerah mewah, sehingga masyarakat miskin tidak mungkin menjamahnya. 
 
Sementara itu etika profesi memiliki beberapa prinsip yang dikemukakan oleh Prihartono 
(2012: 137) yaitu; pertama tanggung jawab, Orang yang professional sudah dengan sendirinya 
berarti orang yang bertanggungjawab, yaitu bertanggungjawab atas dampak profesinya terhadap 
kehidupan dan kepentingan orang-orang yang dilayaninya. Kedua keadilan, Prinsip ini terutama 
menuntut orang yang profesional agar dalam menjalankan profesinya, ia tidak merugikan hak 
dan kepentingan tertentu, khususnya orang yang dilayaninya dalam rangka profesinya. Ketiga 
otonomi, lebih merupakan prinsip yang dituntut oleh kalangan profesional terhadap dunia luar 
agar mereka diberi kebebasan sepenuhnya menjalankan profesinya. 
Prinsip otonomi ini dibatasi oleh; Tanggung jawab dan komitmen profesional (keahlian dan 
moral) atas kemajuan profesi tersebut serta dampaknya pada kepentingan masyarakat; Bahwa 
kendati pemerintah menghargai otonomi kaum profesional, pemerintah tetap menjaga dan pada 
waktunya malah ikut campur tangan agar pelaksanaan profesi tertentu tidak sampai merugikan 
umum. 
Prinsip keempat adalah prinsip integritas moral, orang yang profesional juga merupakan 
orang yang mempunyai integritas pribadi atau moral yang tinggi. Karena itu, punya komitmen 
pribadi untuk menjaga keluhuran profesi dan nama baiknya, serta kepentingan orang lain atau 
masyarakat.  
 
6. Citra Perusahaan 
Citra perusahaan merupakan salah satu bagian terpenting yang dimiliki oleh suatu 
perusahaan baik perusahaan besar maupun perusahaan kecil. Menurut Nguyen dan Le Blanc 
dalam Flavian (Windi 2014: 8), citra perusahaan merupakan hasil dari kumpulan proses dimana 
konsumen membandingkan berbagai atribut yang dimiliki oleh perusahaan. Atribut yang 
dimaksud misalnya produk, harga, kualitas produk dan kualitas layanan. Konsumen akan 
membuat persepsi yang subyektif mengenai perusahaan dan segala aktivitasnya seperti yang 
diungkapkan oleh Walters dan Paul dalam Chiu dan Hsu (Windi 2014: 8). Persepsi tersebut akan 
berbeda-beda bagi setiap orang walaupun dihadapkan pada objek yang sama. 
Definisi yang lebih luas mengenai citra perusahaan diungkapkan oleh Adbel-Salam (Windi 
2014: 8) yaitu kesan secara umum yang tertinggal di benak konsumen sebagai hasil dari 
kumpulan perasaan, ide, sikap dan pengalaman dengan perusahaan yang disimpan dalam ingatan. 
Kesan tersebut kemudian diubah bentuknya menjadi citra positif atau negatif sesuai dengan 
perasaan dan pengalaman konsumen pada perusahaan. Baik citra positif maupun negatif 
kemudian akan teringat kembali ketika nama perusahaan tersebut terdengar atau terbawa ke 
dalam ingatan konsumen. 
Menurut Berman dan Evans (1995) dalam Weiwei (Windi 2014: 9) citra perusahaan 
merupakan campuran dari aspek fungsional dan emosional yaitu pengalaman terdahulu antara 
konsumen dengan perusahaan misalnya iklan, getok tular, harapan akan datang yang 
berpengaruh positif secara langsung pada kepuasan konsumen. Jika konsumen pernah 
mendapatkan pengalaman baik dengan perusahaan, maka kepuasannya akan meningkat. 
Sebaliknya ketika pernah terjadi pengalaman buruk, maka kepuasan juga akan menurun. 
Kesimpulan dari pendapat-pendapat diatas citra perusahaan merupakan hal yang ingin 
dicapai oleh semua perusahaan dengan mencari simpati dari masyarakat untuk menikmati produk 
yang dimiliki perusahaan. Adanya hubungan timbal balik seperti loyalitas pelanggan terhadap 
sebuah produk merupakan salah satu keberhasilan perusahaan dalam meraih simpati masyarakat 
dan menjadikan produk perusahaan selalu diingat oleh masyarakat, sehingga masyarakat 
“aware” terhadap produk tersebut (brand awareness).  
Komponen Utama Citra Perusahaan 
Ada beberapa komponen dalam citra perusahaan, Walter (1978) dalam Chiu dan Hsu (2010) 
membagi citra perusahaan (Windi 2014: 10-11), sebagai berikut; 1) citra institusi yaitu sikap 
konsumen secara umum terhadap perusahaan. Citra institusi terbagi lagi menjadi dua yaitu; Citra 
perusahaan yaitu kesan yang terbentuk dari persepsi dimana perusahaan dan seluruh aktivitas 
sosialnya dipandang sebagai bagian dari masyarakat; dan Citra Toko yaitu dimana konsumen 
membuat penilaian tentang perusahaan dari pengalaman mereka tentang produk dan 
pelayanannya;  
2) citra fungsional yaitu citra yang terbentuk melalui aktivitas operasional yang dilakukan oleh 
manajemen perusahaan. Komponen – komponen yang masuk dalam citra fungsional antara lain; 
ada citra pelayanan yaitu persepsi konsumen tentang pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 
Lalu ada citra harga yaitu kesan konsumen mengenai harga dari produk atau jasa, diskon yang 
diberikan dan kualitas yang ditawarkan oleh perusahaan. Kemudian ada citra promosional yaitu 
persepsi konsumen mengenai metode promosi dimiliki oleh konsumen seiring berlalunya waktu 
dengan perusahaan; 
3) citra komoditas yaitu persepsi konsumen mengenai produk yang ditawarkan oleh perusahaan. 
Dalam citra komoditas terdapat beberapa hal yang masuk dalam menentukan citra komoditas, 
antara lain; ada citra produk yaitu persepsi konsumen mengenai produk, penerapan dan kualitas 
produk. Kemudian ada citra merek yaitu persepsi konsumen mengenai nama merek perusahaan. 
Dan juga citra lini merek yaitu persepsi konsumen mengenai desain merek, pengemasan dan 
atribut produk. 
Selain komponen-komponen diatas, citra perusahaan juga memiliki empat elemen mengenai 
citra perusahaan seperti yang diungkapkan oleh Harrison dalam Iman (Atmaja, Ni Putu Cempaka 
Dharmadewi. 2011: 32) antara lain: 1) Personality, keseluruhan karakteristik perusahaan yang 
dipahami publik sasaran seperti perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan yang mempunyai 
tanggung jawab sosial; 2) Reputation, hal yang telah dilakukan perusahaan dan diyakini publik 
sasaran berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak lain seperti kinerja keamanan transaksi 
sebuah bank; 3) Value, Nilai-nilai yang dimiliki suatu perusahaan dengan kata lain budaya 
perusahaan seperti sikap manajemen yang peduli terhadap pelanggan, karyawan yang cepat 
tanggap terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan; 4) Corporate Identity, komponen-
komponen yang mempermudah pengenalan publik sasaran terhadap perusahaan seperti logo, 
warna dan slogan.  
Selain itu Kandampully dan Hu (2007) dalam Adb-el-Salam (Windi 2014: 11) menyatakan 
bahwa citra perusahaan juga terdiri dari dua komponen utama yaitu: 1) fungsional, dimana 
karakteristik dari citra perusahaan yang dapat diukur dan dievaluasi dengan mudah; 2) 
emosional, misalnya perasaan, perilaku dan keyakinan seseorang terhadap perusahaan. 
Komponen ini adalah hasil dari pengalaman terakumulasi yang dimiliki oleh konsumen seiring 
berlalunya waktu dengan perusahaan.  
Agar supaya citra perusahaan menjadi baik, maka perlu adanya faktor-faktor pembentuk 
citra tersebut, pendapat dari Andreassen (Atmaja, Ni Putu Cempaka Dharmadewi. 2011: 33) 
menyatakan bahwa faktor-faktor pembentuk citra perusahaan terdiri dari:  
a. Advertising adalah keseluruhan proses yang meliputi penyiapan, perencanaan, pelaksanaan 
dan pengawasan penyampaian iklan.  
b. Public Relation adalah usaha yang direncanakan secara terus-menerus dengan sengaja, guna 
membangun dan mempertahankan pengertian timbal balik antara organisasi dan 
masyarakatnya. Pendapat ini menunjukkan bahwa public relation dianggap sebuah proses 
atau aktivitas yang bertujuan untuk menjalin komunikasi antara organisasi dan pihak luar 
organisasi  
c. Physical image adalah bukti fisik yang dapat memberikan citra diri bagi perusahaan di mata 
konsumennya.  
d. Actual experience adalah pengalaman yang langsung dirasakan oleh pelanggan dalam 
mengkonsumsi barang dan jasa.  
 
C. Metodologi Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif karena hasil yang didapat lebih asli 
karena langsung berinteraksi dengan responden. Teknik pengumpulan data dalam penelitian 
kualitatif terdiri dari: wawancara mendalam (intensive/depth interview) dan observasi atau 
pengamatan lapangan (field observation) (Ardianto, Elvinaro. 2010: 178). 
Untuk penelitian ini peneliti akan menggunakan cara: Wawancara mendalam 
(intensive/depth interview) dan observasi atau pengamatan lapangan (field observation).  
Sasaran dalam penelitian ini adalah PD PAL Jaya Jakarta perusahaan daerah milik 
pemerintah provinsi DKI Jakarta yang bergerak dibidang pengolahan limbah domestik, 
khususnya: karyawan PD PAL Jaya Jakarta dan sebagai responden peneliti untuk mendapatkan 
data dengan metode wawancara kepada karyawan PD PAL Jaya. Dan konsumen PD PAL Jaya 
yang berkunjung ke kantor PD PAL Jaya yang datang sejak tanggal 2 November 2016 sampai 
dengan 31 Januari 2017.  
Peneliti akan menggunakan teknik triangulasi untuk mengecek keabsahan data. Dimana 
dalam pengertiannya triangulasi yang menurut Moloeng (Dalam Fatmawati, Ega. 2013: 39) 
adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain dalam 
membandingkan hasil wawancara terhadap objek penelitian. Triangulasi yang ditulis oleh 
Nasution (Fatmawati, Ega. 2013: 39) dapat dilakukan dengan menggunakan teknik yang berbeda 
yaitu wawancara, observasi dan dokumen. Triangulasi ini selain digunakan untuk mengecek 
kebenaran data juga dilakukan untuk memperkaya data. Menurut Nasution, selain itu triangulasi 
juga dapat berguna untuk menyelidiki validitas tafsiran peneliti terhadap data, karena itu 
triangulasi bersifat reflektif.  
D. Hasil dan Pembahasan 
Untuk mengetahui pengaruh etika profesi terhadap citra perusahaan peneliti menggunakan 
teknik wawancara dan observasi. Proses menjalani penelitian berlangsung 3 minggu dengan 
melakukan wawancara dengan karyawan PD PAL Jaya dan pelanggan yang datang kekantor 
untuk melakukan pembayaran tagihan. Pertanyaan – pertanyaan yang diberikan membahas 
pelayanan dan produk yang dimiliki oleh PD PAL Jaya dan pandangan responden tentang citra 
PD PAL Jaya dihadapan masyarakat.  
Observasi yang dilakukan ketika karyawan PD PAL Jaya melakukan proses pelayanan di 
kantor terutama dibagian keuangan karena dibagian inilah pusat pelayanan di kantor PD PAL 
Jaya. Peneliti akan membagi hasil dan pembahasan menjadi dua yaitu dari sisi internal dan dari 
sisi eksternal.   
1. Profil PD PAL Jaya   
PD PAL Jaya adalah perusahaan daerah milik Pemprov. DKI Jakarta yang bergerak di 
bidang jasa layanan pengelolaan air limbah sistem perpipaan, jasa layanan pengelolaan air 
limbah sistem setempat, layanan Lumpur Tinja Terjadwal (LLTT), cakupan layanan PD PAL 
Jaya meliputi seluruh wilayah DKI Jakarta. 
Dengan diterbitkannya Perda 3 Tahun 2013 PD PAL Jaya mulai mengembangkan Layanan 
Lumpur Tinja Terjadwal (LLTT) yang sebelumnya dikelola Dinas Kebersihan Provinsi DKI 
Jakarta berdasarkan permintaan. 
2. Etika Profesi di PD PAL Jaya 
Setelah proses wawancara dengan karyawan PD PAL Jaya dan juga melakukan observasi di 
kantor PD PAL Jaya, peneliti dapat memberikan pembahasan mengenai etika profesi di PD PAL 
Jaya yang terbagi menjadi dua yaitu, citra pelayanan dan citra produk. 
 Citra Pelayanan 
Pelayanan para pelanggan di PD PAL Jaya terdapat di Bagian Keuangan untuk melakukan 
proses pembayaran tagihan pelanggan. Layanan yang dilakukan karyawan di Bagian Keuangan 
dimulai dari jam 8 pagi sampai jam 5 sore. Adapun batas pembayaran tagihan yaitu sampai 
tanggal 20 di setiap bulan.  
Karyawan Bagian Keuangan melakukan proses pembayaran tagihan bulanan para 
pelanggan. Setiap kali ada pelanggan yang hendak membayar karyawan selalu siap untuk 
melayani. Dalam hal ini pelayanan yang dilakukan karyawan bagian Keuangan sudah baik 
karena perilaku dan perangaian menjadi tolak ukur dalam memberikan pelayanan yang baik, 
seperti yang dikatakan oleh Prihartono (2012: 60) bahwa kualitas pelayanan akan meningkat 
selain menekankan pada kemampuan dan tanggung jawab harus pula menekankan pada sikap 
dan tindakan. Namun sewaktu observasi peneliti pernah mendengar dari karyawan Bagian 
Keuangan ketika jam istirahat kantor pelanggan datang untuk melakukan pembayaran tetapi 
tidak ada karyawan yang berjaga di ruangan yang mengakibatkan pelanggan harus menunggu 
lebih lama sampai karyawan selesai makan siang.  
Hal ini membuat pelayanan di Bagian Keuangan menjadi kurang prima dimata pelanggan 
meskipun mereka juga menunjukan sikap yang baik dalam melayani pelanggan, karena untuk 
mencapai layanan yang prima adalah membuat pelanggan merasa penting dan kepedulian kepada 
pelanggan untuk memberikan rasa puas (Prihartono, 2012: 59). Meskipun berdasarkan hasil 
wawancara dengan karyawan PD PAL Jaya pelayanan yang dilakukan sudah baik namun tetap 
saja kejadian ini sering terjadi ketika jam makan siang. Pelanggan yang datang tentu dirugikan 
dengan harus menunggu karyawan kembali melayani setelah jam makan siang. 
Pelanggan yang harus menunggu untuk dilayani dalam pembayaran meski diwaktu jam 
istirahat dan semua ini merupakan tindakan yang kurang bertanggungjawab, karena 
tanggungjawab adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian 
untuk menghindarkan atau meminimalkan ketidakpuasan pelanggan (Prihartono, 2012: 60). 
 
 Citra Produk 
Produk yang dimiliki PD PAL Jaya adalah jasa layanan pengolahan air limbah yang terdiri 
dari air limbah sistem perpipaan, sistem setempat, dan layanan lumpur tinja terjadwal (L2T2). 
Dari hasil observasi di lapangan, terlihat bahwa tanggapan dari para karyawan ketika ada 
keluhan dari pelanggan mengenai PD PAL jaya sebenarnya sudah ditanggapi dan mengambil 
tindakan namun ada faktor-faktor seperti birokrasi atau truk penyedot yang terjebak macet dalam 
perjalanan. Tentunya kejadian ini mengganggu proses penyelesaian masalah pelanggan. Adanya 
birokrasi yang terjadi ketika menanggapi masalah konsumen tentu membuat proses penyelesaian 
sebuah masalah menjadi semakin lama, birokrasi yang dimaksud dalam menyelesaikan sebuah 
masalah harus melewati Direktur Bagian kemudian dilanjutkan ke Direktur Utama. 
Masalah yang dialami konsumen biasanya kemampetan yang juga disebabkan oleh kelalaian 
manusia tetapi ada juga keluhan bahwa tanggapan dari karyawan terhadap keluhan dirasa terlalu 
lama. Birokrasi dalam menyelesaikan masalah konsumen dengan durasi waktu yang lama bisa 
membuat kualitas jasa perusahaan menjadi tidak efektif, karena kesigapan (responsiveness) 
merupakan salah satu faktor dalam menentukan kualitas jasa seperti yang dikemukakan oleh 
Zeithaml (Dalam Cahyani, Nofi. 2015: 33) yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam 
membantu pelanggan atau nasabah dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap sebagai 
contohnya kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan atau nasabah, kecepatan karyawan 
dalam menangani transaksi dan penganganan keluhan pelanggan atau nasabah. 
Permasalahan lain yang dialami karyawan ketika menanggapi keluhan pelanggan yaitu truk 
penyedot tinja terjebak macet dijalan. Hasil wawancara dengan salah seorang karyawan 
menceritakan tindakan yang dilakukan bila terjadi truk penyedot tinja terjebak macet dijalan 
dengan memberikan konfirmasi kepada pelanggan bahwa truk sudah berangkat dan dengan 
adanya GPS yang terpasang ditruk dapat membantu karyawan dalam mengawasi lokasi truk. 
Karyawan juga tidak lupa meminta maaf atas kejadian yang tidak diinginkan ini dan terus 
memberikan informasi mengenai lokasi truk dijalan. Karyawan yang peneliti wawancarai juga 
memberikan informasi kepada pelanggan agar tidak terjadi kemampetan di saluran pipa maupun 
di septi tank karena penyebab kemampetan biasanya karena kelalaian manusia.  
Tindakan memberi konfirmasi mengenai lokasi truk penyedotan yang terjebak macet dan 
memberikan informasi agar tidak terjadi kemampetan di saluran pipa atau disepti tank kepada 
pelanggan sudah tepat dan karyawan memiliki kemampuan menanggapi permasalahan yang 
baik, karena ada indikator dalam sebuah tanggapan atau responsiveness yaitu karyawan cepat 
tanggap terhadap jasa yang dibutuhkan pelanggan, pelayanan yang tepat pada pelanggan, dan 
keinginan untuk membantu pelanggan (Triswandari, Uchik. 2011 : 30). 
 
3. Pengaruh Etika Profesi Terhadap Citra Perusahaan  
 Citra Pelayanan 
Pelayanan pelanggan di PD PAL Jaya dilayani di Bagian Keuangan. Pembayaran tagihan 
dibuka setiap bulan dan dengan batas tanggal 20 tiap bulan. Berdasarkan hasil wawancara 
dengan pelanggan, keempat pelanggan mengatakan pelayanan di PD PAL Jaya baik dan mereka 
belum pernah mendapatkan pelayanan yang buruk dari karyawan. Namun salah seorang 
pelanggan menambahkan pelayanan yang dilakukan oleh karyawan terkadang cukup lama dan 
memakan waktu 1 jam ketika melayani pelanggan.  
Selain itu kondisi diatas diperjelas dengan adanya pelanggan yang hendak membayar 
tagihan namun tidak dilayani karena petugas sedang makan siang dan sedang ada tamu, 
sementara waktu jam makan siang sudah selesai. Akibatnya pelanggan tersebut pulang dan 
karyawan tersebut tetap tidak memperhatikan pelanggan yang pulang. Meski hasil wawancara 
dengan pelanggan mengatakan pelayanan di PD PAL Jaya baik, tetapi dengan adanya kejadian 
pelayanan kepada pelanggan yang bisa memakan waktu 1 jam dan pelanggan yang tidak 
terlayani akibat kelalaian karyawan ini membuat kualitas pelayanan di Bagian Keuangan tidak 
maksimal karena pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan termasuk salah satu indikator yang 
dapat mempengaruhi kualitas pelayanan di perusahaan, kualitas pengalaman ini menurut Hutt  
dan  Speh  dalam  Nasution  (Hardiyati, Ratih. 2010: 14) yaitu kualitas yang hanya bisa 
dievaluasi pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasa atau produk. Contohnya 
ketepatan waktu, kecepatan pelayanan, dan kerapihan hasil. 
 
 Citra Produk 
Produk – produk PD PAL Jaya yang ditawarkan dan digunakan oleh masyarakat adalah jasa 
layanan pengolahan air limbah sistem perpipaan, sistem setempat, dan layanan lumpur tinja 
terjadwal (L2T2). Dari hasil observasi dan wawancara, diketahui bahwa produk yang dimiliki 
PD PAL Jaya selama ini belum pernah mengalami kerusakan atau produk yang belum layak 
pakai.  
Menurut para pelanggan produk yang mereka gunakan dari PD PAL Jaya sudah bagus. Hal 
ini menunjukkan produk jasa layanan PD PAL Jaya memiliki kualitas produk yang baik, karena 
secara universal penilaian dari mutu suatu produk merupakan salah satu atribut kepuasan 
konsumen atau pelanggan (Adi, Albertus Ferry R. 2012: 19).  
 
E. Kesimpulan 
Kualitas pelayanan karyawan PD PAL Jaya dipengaruhi oleh sikap karyawan yang 
responsive ketika melayani pelanggan yang mengalami suatu permasalahan dan dalam proses 
pembayaran tagihan. Faktor pengalaman pelanggan ketika dilayani oleh karyawan juga 
memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan PD PAL Jaya.   
Kualitas produk jasa layanan PD PAL Jaya dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan atau 
konsumen ketika menggunakan produk dari PD PAL Jaya. Adanya informasi dari karyawan 
kepada pelanggan dalam mencegah kemampetan di saluran pembuangan limbah juga 
mempengaruhi kualitas produk jasa layanan PD PAL Jaya.  
Etika profesi yang terdiri dari pelayanan dan produk memberi pengaruh yang cukup besar 
terhadap citra perusahaan di PD PAL Jaya. Seperti seberapa cepat tanggapan karyawan terhadap 
keluhan pelanggan mengenai produk dan pelayanan yang dilakukan oleh karyawan terhadap 
pelanggan yang datang ke kantor PD PAL Jaya. 
 
Daftar Pustaka 
Adi, Albertus Ferry R. 2012. “Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Waroeng Spesial Sambal cabang 
Lampersari Semarang)”. Skripsi Tidak diterbitkan. Semarang: Universitas Diponegoro 
Semarang. 
Agoes, Sukrisno., dan I Cenik Ardana. 2009. Etika Bisnis Dan Profesi: Tantangan Membangun 
Manusia Seutuhnya. Jakarta: Salemba Empat. 
Ardianto, Elvinaro. 2010. Metodologi Penelitian Untuk Public Relations Kuantitatif Dan 
Kualitatif. Bandung: Simbiosa Rekatama Media. 
Arifin, Akhmad Bustanul. 2011. “Pengaruh Penerapan Etika Profesi, Komitmen Organisasi Dan 
Kecerdasan Emosional Terhadap Peningkatan Profesionalisme Akuntan Publik Di 
Jakarta”. Skripsi tidak diterbitkan. Jakarta: Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah. 
Atmaja, Ni Putu Cempaka Dharmadewi. 2011. “Pengaruh Kewajaran Harga, Citra Perusahaan 
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Jasa Penerbangan Domestik Garuda 
Indonesia Di Denpasar”. Thesis tidak diterbitkan. Denpasar: Universitas Udayana. 
Bachri, Bachtiar S.  2010. “Meyakinkan Validitas Data Melalui Triangulasi Pada Penelitian 
Kualitatif”. Jurnal Teknologi Pendidikan Fakultas Ilmu Pendidikan. Surabaya: Universitas 
Negeri Surabaya. 
Cahyani, Nofi. 2015. “Pengaruh Citra Perusahaan, Relationship Marketing dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan”. Skripsi tidak 
diterbitkan. Yogyakarta: Universitas Negeri Yogyakarta. 
Fatmawati, Ega. 2013. “Studi Komparatif Kecepatan Temu Kembali Informasi Di Depo Arsip 
Koran Suara Merdeka Antara Sistem Simpan Manual Dengan Foto Repro”. Thesis tidak 
diterbitkan. Semarang: Universitas Diponegoro Semarang. 
Hardiyati, Ratih. 2010. “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran”. Skripsi tidak 
diterbitkan. Semarang: Universitas Diponegoro Semarang. 
Isnanto, R. Rizal. 2009. Etika Profesi. Buku Ajar. Semarang: Program Studi Sistem Komputer 
Fakultas Teknik Universitas Diponegoro Semarang. 
Keraf, A. Sonny. 1991. Etika Bisnis: Membangun Citra Bisnis Sebagai Profesi Luhur. 
Yogyakarta: Penerbit Kanisius. 
Kusuma, Novanda Friska Bayu Aji. 2012. “Pengaruh Profesionalisme Auditor, Etika Profesi 
Dan Pengalaman Auditor Terhadap Perkembangan Tingkat Materialitas”. Skripsi tidak 
diterbitkan. Yogyakarta: Universitas Negeri Yogyakarta. 
Prihartono. 2012. Manajemen Pelayanan Prima. Yogyakarta: CV. Andi Offset. 
Rismawaty. 2008. Kepribadian Dan Etika Profesi. Yogyakarta: Graha Ilmu. 
Triswandari, Uchik. 2011. “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Timur”. Skripsi tidak diterbitkan. 
Makassar: Universitas Hasanudin Makassar. 
Windi. 2014. “Pengaruh Citra Perusahaan, Relationship Marketing Dan Kepercayaan Pada 
Niat Beli Ulang Konsumen: Pengujian Efek Moderasi Komunikasi Getok Tular”. Skripsi 
tidak diterbitkan. Yogyakarta: Universitas Atma Jaya Yogjakarta. 
 
